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Dich vu y té di déng (mHealth) bao gdm cac ng dung dua trén nén tang cong nghé gidp bac siva
ngudi bénh két ndi tr cac dia diém khac nhau. Bang cach tich hop toan dién ba cach tiép can ly
thuyét vé mai trweng dich vu trwc tuyén, hanh vi chdp nhan céng nghé va hanh vi sc khée,
nghién ctru nay duoc thwe hién nhdm xem xét cac yéu td quan trong anh huwéng dén cac loai thai
do6 chép nhan cta nguwdi dung dbi véi mHealth. Qua qué trinh khao sat 480 ngwdi dan & Ba Nang
va phan tich di¥ liéu theo PLS-SEM, két qua da cho thay réng thai d6 cdm xdc, tinh hiru ich cdm
nhan, chuan chd quan 1a nhitng yéu té tac déng truc tiép va tich cuc dén thai d6 hanh vi. Cac yéu
td trong méi trweng dich vu triec tuyén nhw chét lwong théng tin va danh gia cta khach hang cé
anh hwéng gian tiép dén céac loai thai d6 chdp nhan sir dung mHealth. Cac két qua thu duwoc nay
cung cap mét sb goi y quan trong cho cac doanh nghiép phat trién (rng dung mHealth, cac co s&'y
t& va co quan quan ly Nha nuéc dé thuc day rong réi sw chdp nhan st dung mHealth.
T khéa: dich vu y té di dong, Da Nang, hanh vi chdp nhan cong nghé, hanh vi sic khde, méi
trwéng dich vu trwe tuyén, thai d6 chép nhan.

ABSTRACT

Mobile health services (mHealth) consist of technology-based applications to connect patients and
medical doctors from different physical locations. By integrating three theoretical approaches of e-
servicescape, technology acceptance, and health behavior, this study aims to examine important
factors that influence different types of customers’ acceptance attitude toward mHealth. By
conducting a survey on 480 people from Danang city and employing PLS-SEM to analyze the
collected data, results shows that affective attitude, perceived usefulness, subjective norms directly
and positively impact behavioral attitude. Two factors of the e-servicescape (including information
quality and online customer review) indirectly influence different types of acceptance attitude
toward mhealth use. Findings from this study offer some important suggestions for mHealth app
developers/businesses, health facilites and Government bodies/agencies to promote the
acceptance of mHealth widely.

Keywords: Mobile health services, Danang, technology acceptance behavior, health behavior, e-
servicescape, acceptance attitude.

thuan tién, vi n6 khong bi giéi han vé mat dia

1. Gidi thiéu

Dich vu y té di dong (mHealth) “Ia tat ca
cac ung dung dua trén nén tang céng nghé dé
gitip ngudi bénh va bac si co thé két ndi tur
cac dia diém, khdng gian khac nhau, nhu trao
doi céc thong tin y té thong qua e-mail, nhin
tin, ang dung di dong, Iuu trir va trao doi
hinh anh, video trén web” (Mai Thi Lan,
2016). Dich vu nay cung cip su tu do va
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ly, vé thoi gian va theo yéu cau.

Hién nay, thuc trang qua tai trong cac co
s y té, bénh vién dang ngay cang nghiém
trong. Pay chinh la ganh nang ma nganh y da
va dang phai ganh chiu. Vi du dién hinh nhu
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bénh vién Tur Dii, Bach Mai, Viét Bac da ghi
nhan muc ty 1€ st dung tir 120-160% so Vi
sac chaa (Tudi Tré Online, 2018). Tur quan
diém coa nguoi dung, viéc st dung nhing
dich vu nay luon dugc quan tdm va mong
mudn nhing trai nghiém nay dién ra nhanh
chéng, tiét kiém duoc thoi gian va cong stc,
ddng thoi dam bao dugc an toan. Vi tam ly
sinh ngoai, khi bénh vién cong qua tai, nhiéu
nguoi da chon phuong an kham chira bénh &
nuéc ngodi. Trong béi canh ndy, viéc &p
dung mHealth 1 thyuc sy can thiét vi né vira
lam giam sy On tac tai cac trung tam y té, vira
dap ung dwoc nhu cau, mong mudn kham va
diéu tri cua bénh nhan. Pang chu ¥, tir cudi
nam 2019, COVID xuit hi¢n di kéo theo
nhiéu thach thac cho hau hét moi nganh
nghé, trong d6 co nganh y. Tinh dén
7/5/2021, nuéc ta da c6 3.137 ca nhiém, 35
ca tir vong, va trong s6 35 ca nay hau hét déu
nay sinh tir bén trong bénh vién (Bo Y té,
2021). Do do, viéc ap dung mHealth Ia hitu
ich va thiét yéu véi nguoi dan trong tinh hinh
nay dé phong tranh dich bénh.

Tai Viét Nam, cac ung dung y té di dong
ting truong manh m&. Tuy nhién tai mién
Trung, cac (ng dung y té chua hoat dong tich
Cuc SO Véi hai dau dit nudc. Do d6 tiém ning
cta linh vyc y té di dong d6i véi ngudi ding
& day van con chua rd rang. Nhom tac gia
cho ring mot nghién ciru xem xét thai do
chép nhan cua ho véi dich vu y té di dong s&
rat thiét thuc dé khuyén khich viéc ma rong
thi truong cho loai hinh dich vu twong déi
mGi mé va can thiét nay.

Céac nghién ctru trong linh vyc mHealth
chu yéu ap dung cach tiép can ly thuyét vé sy
chdp nhdn cong nghé nhu Tsai & cong su
(2019), Alam & cong su (2018), Zhang &
cong su (2017). Cac mo6 hinh dugc xem xét
phd bién trong cac nghién ciru di trude nhur:
M6 hinh chiap nhan céng nghé (TAM), Ly
thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB), va Ly
thuyét hop nhat vé chap nhan va sir dung

cdng nghé (UTAUT). Mit khac, theo Zhao &
cong su (2018) thi viéc st dung céc ung
dung mHealth cling duoc coi la mot loai
hanh vi vé sizc khée. Vi vay, cach tiép can
nay ciing dugc mot vai nghién ciu di trude
xem xét, trong d6 hai Iy thuyét nhu M6 hinh
niém tin stc khoe (HBM) va Ly thuyét dong
lyc bao vé (PMT) thich hop dé nghién cau vé
sy chip nhan mHealth. Ngoai ra, ly thuyét
marketing dich vu cho rang méi trwonglcanh
guan dich vu (servicescape) cé vai tro quan
trong ddi véi thai do, y dinh ciing nhu hanh
vi cta nguoi st dung (Bitner, 1990). Piéu
nay ciing ap dung dang trong bdi canh moi
truong truc tuyén cua dich wvu (e-
servicescape) (Hakim & Deswindi, 2015).
Tuy nhién, trong linh vuc mHealth, khia canh
moi trudng dich vu truc tuyén van chwa duoc
nghién ctru ky ludng.

Khi tim hiéu nhirng nghién ctu di trudc,
c4c tAc gia nhan thay van chua c6 nghién ctu
nao xem xét mot cach day du vé sy chap
nhan cta ngudi dung véi mHealth bang cach
tich hop ca ba cach tiép can ly thuyét néu
trén, bao gdm céch tiép can ly thuyét vé: moi
truong dich vu truc tuyén (e-servicescape),
chap nhan coéng nghé (TAM, TPB, UTAUT),
va hanh vi siuc khoe (HBM, PMT). Nghién
ctru nay s& ap dung cach tiép can toan dién
va da chiéu nay, véi ky vong s& mang dén su
hiéu biét va giai thich cu thé, sau sic hon vé
sy chiap nhan cua nguoi dung ddi voi
mHealth.

Xuat phat tir bdi canh thyuc tién cia
mHealth va khoang tréng ly thuyét néu trén,
nghién ctru nay nham muyc tiéu 1a xem xét vai
trd va mirc do quan trong cia cac nhan tb vé
mdi truong dich vu truc tuyén, cong nghé, va
stc khoe ddi vai thai do chap nhan mHealth
cia nguoi dung Pa Nang. Qua do, nhiing
doanh nghiép phat trién ung dung mHealth
c6 thé hiéu vé& khéach hang va tir d6 dap tng
mong muén, nhu cau cua ho tét hon, bang
nhitng thong diép truyén tai dén nguoi ding
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thich hop, hodc c6 chién lugc kha thi dé kich
cau dich vy, nho d6 tang truong loi nhuan. O
goc d6 vi mo, thong qua viéc hiéu biét co ché
thiic day thai do chap nhan cua ngudi dung,
nghién ctru ndy gép phan thac day viéc kham
chira bénh tir xa, nho d6 gop phan giam bot
su qua tai, va han ché tiép xdc xa hoi, tranh
lay lan dich bénh trong nhimg diéu kién
khung hoang suc khoe nhu COVID-19.

2. Co s& 1y thuyét

2.1. M6i trwong dich vu trwc tuyén (e-
Servicescape)

Méi truong dich wvu tryc tuyén (e-
servicescape) dugc dinh nghia la cac khia canh
moi trong canh quan trong khdng gian ao cuaa
cac dich vu xay ra gitta cac doanh nghiép va
nguoi dung (Harris & Goode, 2010). Trong
nghién ctu nay, hai khia canh cua e-
servicescape quan trong cho sy chap nhan
mHealth dugc xem xét 1a: chat luong théng tin
va danh gi4 truc tuyén caa khach hang.

Theo Ahn & cong sy (2007), chat lwong
thdng tin (information quality) gom: thiét ké
hé thdng va hoat dong cua hé thdng. Trong
d6 thiét k& hé thdng bao gdm loai, mic do
chi tiét, nhiéu loai théng tin trong mot trang
web. Hoat dong cua hé théng gdm tinh kip
thoi, chinh xac, su tin cay cua yéu té théng
tin trén web.

Pdnh gid truc tuyén cua khach hang
(customer review) “la mét nhan t6 hitu ich
cho doanh nghiép trong viéc tac dong dén y
Kién, thai do ciing nhu hanh vi cia khéch
hang” (Tran & Strutton, 2020).

2.2. Ly thuyét vé hanh vi chip nhzn cong nghé

Trong linh vuc mHealth, nhtng nghién
ctru di truéc (nhu Tsai & cong su, 2019;
Khan & cong su, 2021; Hu & céng su, 1999)
chu yéu ap dung céc ly thuyét vé hanh vi
chip nhan céng nghé nhu: M6 hinh chép
nhan céng nghé - Technology Acceptance
Model (TAM), Ly thuyét hanh vi c6 ké
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hoach - Theory of Planned Behavior (TPB),
va Ly thuyét hop nhat vé chap nhan va st
dung cong nghé - Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology
(UTAUT). Dya trén cac mo hinh Iy thuyét vé
hanh vi chap nhan cong nghé va cac nghién
ctru di trudc, cac tac gia dé xuat ba bién quan
trong ddi voi sy chap nhan mHealth. D6 1a:
Tinh hitu ich cam nhan, Tinh dé sir dung cam
nhan va Chuan chu quan. Tinh hiu ich cam
nhdn (perceived usefulness - PU) la mirc do
ma mot c& nhan tin rang viéc sir dung mot hé
thong dac thl s& gilp ho nang cao duoc két
qua thuc hién (Davis, 1989). Tinh dé si dung
cam nhdan (perceived ease of use - PEOU) la
mtc do ma ca nhan tin rang viéc s dung
mot hé thong dac thu s& khdng can qué nhiéu
nd luc (Davis, 1989). Con Chudn chi quan
(subjective norms - SN) duoc hiéu la nhan
thirc ciia ca nhan vé viéc nhitng nguoi dugc
xem la quan trong dbi véi ho cho riang hanh
vi d6 c¢6 nén dugc thuc hién hay khong
(Fishbein & Ajzen, 1975).

2.3. Ly thuyét vé hanh vi sicc khoé

Theo Zhao & cong su (2018), viéc sir
dung mHealth ciing dwoc coi la mét loai
hanh vi vé sic khoe. Vi vay, ly thuyét vé
hanh vi sticc khoe da dugc sir dung trong linh
vuc mHealth trong mét vai nghién cutru trude
day. Theo Nutbeam (1998), hanh vi sttcc khoe
gom “tit ca nhitng hanh vi cia mot ca nhan
nham muc dich thuc day, bao vé hoic duy tri
sirc khoe cua ban than, bt ké dé 1a tinh trang
sirc khoe thuc té hay dugc cam nhan”. Theo
cach tiép can nay, c6 hai ly thuyét dugc st
dung phd bién Ia: M6 hinh niém tin siic khoe
(Health Belief Model - HBM; Becker, 1974)
va Ly thuyét dong luc bio vé (Protection
Motivation Theory - PMT; Rogers, 1975).
Tir cac mo hinh ly thuyét nay, cAc tac gia dé
xuit hai nhan t6 c6 tim quan trong déi véi su
chap nhan mHealth. D6 1a: Mtc d6 dé bj ton
thuong cam nhan va Muc d6 nghiém trong
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cam nhan. Mic dé dé bi ton thuong cam
nhdn (perceived vulnerability - PV) 1a niém
tin cua mot ngudi vé kha niang sic khoe céa
nhan cta nguoi do dang bi de doa (Rogers,
1975). Muc dé nghiém trong cdm nhgn
(perceived severity - PS) 1a niém tin v& muc
do6 rai ro sic khoe cua mot nguoi khi khong
thuc hién hanh vi siec khée (Rogers, 1975).

2.4. Sw chip nhin mHealth: Thdi dp Iy tri,
thdi dp cam xuc va thai dp hanh vi

Trong diéu kién céc tng dung y té di
dong chua phd bién va thinh hanh (nhu ¢ Da
Néng), hanh vi sir dung dich vu y té di dong
thuc su thuong chua duge dinh hinh rd rang.
Hon nita ly thuyét hanh vi nguoi tiéu ding
cho thiy thai d6 cua nguoi dung gitr vai tro
anh huong quyét dinh dén hanh vi. Do do,
trong nghién ctru nay, su chip nhan mHealth
dugc xem xét bing khai niém thai do chap
nhan cua nguoi dung. Theo Fishbein &
Ajzen (1975), thai do 1a “mot khuynh hudng
ma mot ca nhan hoc hoi dé phan ung lai véi
mot thuc thé theo mot cach thuan lgi hay bat
loi”. Sun & cong sy (2013) cho rang “thai do
c4 nhan dugc hinh thanh dya trén niém tin vé
két qua cua mot hanh vi cu thé”. Thai do
dugc xem xét nhu 1a mot khai niém nghién
ctru mang tinh tong quat va don hudng trong
hau hét cac nghién ctu di trudc.

Mit khac, thai do ciing di dwoc d& xuit
bao gém ba khia canh riéng biét - cam xdc,
nhan thirc va hanh vi. Cac khia canh co ban
nay cua thai do da dwoc Rosenberg va
Hovland thiét 1ap tir nhitng nam 1960. Thai do
cam xUc dua trén co so tinh cam, kéo dai
tuong dbi ngan va hinh thanh nhanh chéng khi
déi tugng tiép xdc véi cac kich thich. Theo
Hasan (2010), nd thé hién mac d6 mot ca
nhan thich hay khdng thich mot ddi twong nao
d6. Thai d6 nhan thuc ton tai lau hon thai do
cam xuc va la phan tmg dugc hinh thanh dya
trén cac dir kién hop ly cua céc kich thich.
Theo Hasan (2010), nd thé hién nhiing gi mot

nguoi hidu biét vé mot dbi tuong nao do. Thai
d6 hanh vi 1a y dinh hanh vi hoac nhitng hanh
dong cong khai hoic ngam an s& duoc thuc
hién véi mot dbi twong nao do (Hasan, 2010).
N6 thé hién nhing suy nghi vé ké hoach
tuong lai ddi véi dich vu hodc san pham, va
thuong dugc hinh thanh dya trén céc khia
canh tinh cam va nhan thac (Rosenberg,
1960). Nghién ctru di trude da chirng minh ba
nén tang cua thai do (thai do cam xuc, thai do
nhan thac va thai do hanh vi) co tac dong khac
nhau di véi nguoi dung.

Trong linh vuc mHealth, cac nghién ctu
di trude déu xem xét thai do ¢ dang tong quét
(nhr Sun & cong su, 2013; Zhang & cong
su, 2014). Tuy nhién, nghién ctu nay phan
biét ba nén tang thai do (thai d6 nhan thuc,
thai do cam xuc va thai do hanh vi) dé phan
tich su chip nhan mHealth mét cach chi tiét,
cu thé hon. Luu y rang cac thanh phan cua
thai d6 duoc dinh nghia nhu 1a cac phan tng
clia ca nhan (nhu kién thiic, cam xuc, y dinh)
ddi vai mot ddi twong (Hasan, 2010), trong
khi cac khai niém nghién cau theo Iy thuyét
vé chap nhan cdng nghé va hanh vi stc khoe
thé hién niém tin vé cac khia canh cu thé cua
dbi twong (nhu tinh hitu ich, tinh dé sir dung,
tinh dé tén thuong, va tinh nghiém trong).
Ching han, Yang & Yoo (2004) da xac nhan
sy tach biét vé mat khai niém 13n thuc
nghiém do luong cua cac bién tinh hitu ich
cam nhan, tinh dé sir dung cam nhan, thai do
nhan thic va thai do cam xdac khi mé rong
mo hinh TAM. Do d6, c6 su khéc biét vé ban
chat giita cac khai niém nay.
3. M hinh nghién ctru va phat trién gia thuyét

Bang cach két hop ba céch tiép can ly
thuyét (mdi truong dich vu truc tuyén, hanh
vi cong nghé¢ va hanh vi sic khoe), nghién
ctru nay dwoc thuc hién nham tim hiéu cac
nhan t6 tac dong dén thai do chap nhan
mHealth ciia nguoi dung. Dé tich hop cac ly
thuyét khéc nhau nay, céc tac gia st dung
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mot khung Iy thuyét téng quat Kich thich-Co
ché-Phan g (Stimulus-Organism-Response
- SOR) (Mehrabian & Russell, 1974). SOR
phii hop cho nghién cau nay vi nd dé dang
giai thich qua trinh hinh thanh thai d¢ chap
nhan st dung mHealth (Response) khi chiu
tac dong boi méi trudng dich vu truc tuyén
cua mHealth (Stimulus) thdng qua cac nhan

Theo khung ly thuyét SOR va mét sb
nghién ctu di truge o nhiéu bdi canh khac
nhau, c4c tac gia da phat trién gia thuyét cho
méi quan hé giira cac khai niém nghién ctu
vé thai d6 chap nhan mHealth. Céac cin cir dé
ung ho gia thuyét duoc tong hop va tom tat &
Bang 1. Ngoai ra, mé hinh nghién ctru cling
duogc cac tac gia thé hién nhu trong Hinh 1

thirc vé cong nghé va sirc khoe (Organism).

Bang 1. Phdt trién gid thuyét

Gia
thuyéet

Phét biéu
gid thuyet

Céc dan chirng ing h{ gia thuyét va
boi cdnh nghién ciru

Hla

Chit lugng thong
tin anh huong
tich cuc dén tinh
dé sir dung cam
nhan dich
mHealth.

vu

Theo SOR, chit luong thong tin dwgc xem nhu 1a kich thich, va n6 duoc dé
xuét sé tac dong dén co ché (tinh dé sir dung cam nhan) théng qua sy phan
doan va cac hoat dong tam 1y dién ra bén trong ho.

Ahn & cong su (2007) cho rang chat lugng thong tin ¢6 tac dong tich cuc
dén tinh d& sir dung cam nhan trong bdi canh trang web ban 1é tryc tuyén.

H1b

Chit lugng thong
tin anh huong
tich cuc dén tinh
hiru ich cam nhan

dich vu mHealth.

Theo SOR, chit lugng thong tin dwoc xem nhu 1a kich thich, va nd duoc dé
xuét s& tic dong dén co ché (tinh d& hitu ich cam nhan) théng qua sy phan
doan va cac hoat dong tam 1y dién ra bén trong ho.

Lederer & cong su (2000) va Ahn & cong su (2007) da phat hién chit lugng
thong tin ctia mdt trang web ¢ tac dong tich cuc dén tinh hitu ich cam nhén
db6i voi trang web ban 1¢ truc tuyén.

Hilc

Chit lugng thong
tin anh huong
tich cuc dén mirc
dd nghiém trong
cam nhdn trong
dich vu mHealth.

Theo SOR, chit luong thong tin duge xem nhu 12 kich thich, va né dugc dé
xuét s& tac dong dén co ché (mtrc d6 nghiém trong cam nhan) thong qua sy
phéan doan va cac hoat dong tam 1y dién ra bén trong ho.

Laato & cong su (2020) da 1ap luan ring viéc truyén tai cac thong tin truc
tuyén c6 thé anh huong dén muc d6 nghiém trong cam nhan thong qua hanh
vi mua hang trong giai doan dau cua dai dich COVID-19.

Prasetyo & cong su (2020) di cho thdy théng tin va hiéu biét vé dich bénh
COVID-19 s& tac dong tich cuc dén muac do nghiém trong cam nhan tai
Philippines.

H1d

Chit lugng thong
tin anh hudng
tich cuc dén mirc
d6 tén thuong
cam nhdn trong
dich vu mHealth.

Theo SOR, chit lugng thong tin duge xem nhu 1a kich thich, va no duoc dé
xuit s& tac dong dén co ché (mirc d tén thwong cam nhan) théng qua sy
phan doan va cac hoat dong tam 1y dién ra bén trong ho.

Prasetyo & cong su (2020) di cho thay thdng tin va hiéu biét vé dich bénh
COVID-19 sé& tac dong tich cyc dén mirc do ton thwong cam nhan tai
Philippines.

Laato & cong su (2020) cho ring viéc truyén tai cac thong tin truc tuyén cd
thé anh huong dén mirc d6 nghiém trong cam nhén thong qua hanh vi mua
hang trong giai doan dau cia dai dich COVID-19. Bén canh d6, mic do
nghiém trong co tac dong tich cuc dén muc do ton thwong cam nhan
(Gonzalez-Castro & cong sy, 2021). Do do, chat lwgng thong tin cé thé anh
huéng dén mirc do tén thuong cam nhan.
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Chat luong thong

Theo SOR, chit lugng thong tin duge xem nhu 1a kich thich, va n6 duge dé
xuit s& tac dong dén co ché (chuan chu quan) thong qua sy phan doan va
cac hoat dong tam 1y dién ra bén trong ho.

Hie tin 4anh hudong Gaither & cong su (1997) da chi ra co sy tac dong cua yéu to chét luong
tich  cuc dén thong tin dén chuén chu quan trong 2 khia canh vé tac hai va hi¢u qua cia
chudn chi quan.  thudc trong viée ra quyét dinh cta bac si.

Prasetyo & cong su (2020) di cho thay thdng tin va hiéu biét vé dich bénh
COVID-19 s& tac dong tich cuc dén chuan chi quan tai Philippines
Binh — gid k}:‘f‘*}‘i Theo SOR, danh gi4 truc tuyén dugc xem nhu 1a kich thich, va n6 dugc dé
tu‘yen ‘)cua ?C xuét s& tac dong dén co ché (tinh d& sir dung cam nhan) thong qua sy phan
hang anh huéng . , . A a1, X A
. x doan va cac hoat dong tam ly dicn ra bén trong ho.

H2a dén tinh dé su ) . C . .

, ~_ Theo BrightLocal (2020) va Nielsen (2015), cac danh gia tryc tuyén cua
dung cam nhan I3 \ \ A A A z /. 5 Py R . ’
cia  dich  vu khach hang thuong dé cap dén cach thirc sir dung san pham/dich vu/irng
mHealth. dung. Do d6, n6 c6 thé tac dong dén cam nhan vé tinh dé st dung.

Theo SOR, danh gia truc tuyén duoc xem nhu 14 kich thich, va no dugc dé
xuét s& tac dong dén co ché (tinh hitu ich cim nhén) thong qua sy phan
doan va cac hoat dong tam 1y dién ra bén trong ho.
Danh gid truc Khdo sat toan cau vé niém tin vao quang cdo cua (Nielsen, 2015) cho thay
tuyén cua khach danh gia tryc tuyén cua khach hang c6 anh huong dén sy cam nhan vé tinh

H2b hang anh huéng hitu ich ctia khach hang.
dén tinh hitu ich Khao sat ngudi tidu ding dia phuong cta (BrightLocal, 2020) chi ra danh
cam nhan cla gia truc tuyén c6 anh huong ngay cang cao trong viée gitp khach hang cam
dich vu mHealth. thiy c6 thé tin tuéng vao doanh nghiép.

Tran & Strutton (2020) da cho thiy danh gia tryc tuyén cia khach hang co
vai tro quan trong dén tinh hiru ich cam nhan trong bdi canh ban 1é hang
may mdc qua email va SNS ¢ Hoa K.
banh gid truc Theo SOR, danh gia truc tuyén duoc xem nhu 1a kich thich, va n6 dugc dé
tuyén cua khach xuét s& tac dong dén co ché (muc do nghiém trong cam nhan) thong qua sy
o hang 4anh huong phan dodn va cic hoat dong tam ly dién ra bén trong ho.
c . s .
dén  mic  dd Sreejesh va Anusree (2016) cho rang danh gia truc tuyén cta khach hang c6
nghiém trong tac dong dén mirc do nghiém trong cam nhan khi dit phong khach san qua
cam nhan. web.
Theo SOR, dénh gia truc tuyén dugc xem nhu 1a kich thich, va n6 duoc dé
. . xuit s& tac dong dén co ché (mirc d¢ tén thwong cam nhan) théng qua sy
banh gia truc . AR A a1, 1oX A
v 12 khich phén doan va cac hoat dong tam 1y dien ra bén trong ho.
én ctia khac i . ) .
‘y . . Theo Chen & Xie (2008) va Bickart & Schindler (2001), cac danh gia truc
H2d hang anh hudng P ) A o N
£ , ~ .z tuyen cta khach hang thuong c6 muc d¢ dang tin cay cao vi thong tin dugc
den mic d¢ ton 2 L By R N ) . ) )

. ~. Chia sé dua trén kinh nghiém c& nhan cua nhitng khach hang khac chu
thuong cdm nhan. = . . . L K

khdng phai bdi nguoi ban. Do d6, nd c6 thé lam giam cam nhan vé rai ro va
mirc d6 ton thuong cua khach hang.
Danh gid tryc tuyén Theo SOR, d4nh gid truc tuyén dugc xem nhu 14 kich thich, va né duge dé

Hoe cta khach hang anh xuit s& tac dong dén co ché (chuan chu quan) théng qua sy phan doan va

huong dén chuin
chu quan.

cac hoat dong tam 1y dién ra bén trong ho.
Khéo sat nguoi tiéu dung dia phwong cua (BrightLocal, 2020) cho thiy
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nguoi tiéu dung tin tuong cac danh gia tryc tuyén nhu 14 cac khuyén nghi ca
nhan cia nhitng khach hang khac. N6 bao gdm nhimng ndi dung do ngudi
dung tao ra (nhu thong tin vé trai nghiém mua hang, khiéu nai, trai nghiém
ngudi dung, su hai 10ng va xép hang cua khach hang dbi voi san phim/dich
vu). Do d6, né phan anh mit bang danh gia chung (chuan muc) xa hoi, va
¢6 thé anh huong dén chuan chu quan.

H3a

Tinh dé& s dung
cam nhén c6 anh
huong tich cuc
dén thai do nhan
thirc.

Theo SOR, tinh d& str dung cam nhan dugc xem nhu 1a co ché, va né duge
de xuat s€ tac dong dén phan Gng (thai d6 nhan thuc).

Theo TAM, tinh d& sir dung cam nhén c6 vai tro tich cuc dén thai do.

Theo Huang & cong su. (2019), tinh dé sir dung cam nhan c6 anh huong tich
cuc dén thai d6 nhan thirc khi nghién ctru vé rng dung strc khoe tai Dai Loan.
Yang & Y00 (2004) cho thdy tinh d& sir dung cam nhan c6 anh hudng tich
cuc den thai d nhan thic doi voi viée st dung cong nghé cua sinh vién M¥.

H3b

Tinh dé sir dung
cam nhan c6 anh
huong tich cuc
dén thai do hanh
vi.

Theo SOR, tinh dé sir dung cam nhan dugc xem nhu 1 co ché, va né dugc
dé xuit s& tac dong dén phan tmg (thai do hanh vi).

Theo TAM, tinh dé sir dung cam nhan c6 tac dong dén thai do

Theo Bettiga & cong su (2020), Hung & Jen (2012), Sun & cong su (2013),
nghién ciru vé mHealth tai Y, Dai Loan, Cap Nhi Tan cho thay tinh d& sir
dung cam nhan c6 anh hudng tich cuc dén thai do hanh vi.

H3c

Tinh dé& s dung
cam nhan c6 anh
huong tich cuc
dén thai do cam
xuc.

Theo SOR, tinh dé sir dung cam nhan dugc xem nhu 1 co ché, va né duogc
dé xuat s& tac dong dén phan tmg (thai d6 cam xic).

Theo TAM, tinh dé str dung cam nhan c6 anh hudng tich cuc dén thai do
Theo (Sezgin & Yildirim, 2014), nghién ciru di v6i hé thong thong tin y té
va mHealth cua cic chuyén gia y té cho thdy tinh d& sir dung cam nhén c6
anh hudng tich cuc dén thai do tong quat.

H4a

Tinh hiru ich cam
nhan c¢6 anh
hudéng tich cuc
dén thai do nhan
thirc

Theo SOR, tinh hitu ich cam nhan duge xem nhu 1a co ché, va no duge dé
xuat s€ tac dong deén phan tng (thai d¢ nhan thuc)

Theo TAM, tinh hitu ich cam nhén ¢6 vai tro tich cuc dén thai do.

Theo Huang & cong su (2019), tinh hitu ich cam nhén c6 anh hudng tich cuc
den thai d6 nhan thie khi nghién ciru vé ing dung stic khoe tai Dai Loan.
Yang & Y00 (2004) cho thay tinh hitu ich cam nhan c¢6 anh huéng tich cyc
dén thai do nhan thire doi voi viée st dung cong nghé cua sinh vién M.

H4b

Tinh hiru ich cam
nhan c¢6 anh
huong tich cuc
dén thai do hanh
vi.

Theo SOR, tinh hiru ich cam nhan dugc xem nhu la co ché, va no duoc dé
xudt s& tac dong dén phan Gng (thai do hanh vi).

Theo TAM, tinh hitu ich cdm nhén c¢6 anh huong tich cuc dén thai d6 hanh vi.
Theo Bettiga & cong su (2020), Hoque (2016), Hsieh & Lai (2020), Hung
& Jen (2012), nghién ctru vé mHealth tai Y, Bangladesh, Dai Loan cho thiy
tinh hitu ich cdm nhan c6 tac dong tich cuc dén thai d06 hanh vi.

H4c

Tinh hitu ich cam
nhan c¢6 anh
huong tich cuc
dén thai do cam
xuc.

Theo SOR, tinh hiru ich cam nhan dugc xem nhu la co ché, va n6 duoc dé
xudt s& tac dong dén phan Gmg (thai d6 cam xuc)

Theo TAM, tinh hitu ich cdm nhan c6 tac dong tich cuc dén thai do.

Theo (Sezgin & Yildirim, 2014), nghién ciru ddi véi hé thdng thong tin y té
va mHealth ciia cac chuyén gia y té cho thdy tinh hitu ich cam nhan c6 anh
huéng tich cuc dén thai d6 tdng quat.
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Muc d0 nghiém
trong cam nhédn

Theo SOR, mtrc d¢ nghiém trong cdm nhan dugc xem nhu 1a co ché, va no
dugc dé xuit sé tac dong dén phan ng (thai d6 nhan thirc)
Theo PMT va HBM, muc d§ nghiém trong cam nhén anh hudng tich cuc

H5a anh huong tich dén thai do.
cyc dén thai do Theo Hamilton & cong su (2018), d6i véi nhirng ngudi chim soc bénh nhan
nhan thie. phau thuat & khoa nhi, mirc d6 nghiém trong cam nhéan anh hudng tich cuc
dén thai do.
Theo PMT va HBM, muc d9 nghiém trong cam nhan anh hudng tich cuc
‘ . dén thai do.
Mutc do ié ) 3 . . .
¢ 0 e 1eAm Theo Zhao & cong su (2018), nghién ctru vé mHealth d6i véi nguoi ngudi
trong cam nhén A Ao aa .A . A s S
\ \ , . trung nién trd 1én cho thay mirc 46 nghiém trong cam nhan dong vai tro tich
H5b  anh huong tich ’ N .
B .. .. cuc den thai @6 hanh vi.
cuc dén thai do . o
hanh vi Theo Gao & cong su (2015), trong boi canh thiét bi deo tay cham soc suc
khoe & Trung Qudc, mirc do nghiém trong cam nhan anh huong tich cuc
dén thai do hanh vi.
Theo SOR, muc d6 nghiém trong cam nhan dwoc xem nhu 1a co ché, va nd
Mic d6 nghiém duoc d& xuat s& tac dong dén phan tmg - Response (thai do cam xuc)
trong cam nhdn Theo PMT va HBM, muc d§ nghiém trong cam nhén anh hudng tich cuc
H5c anh huong tich dén thai do.
cuc dén thai dO Theo Hamilton & cong su (2018), ddi voi nhitng ngudi chim séc bénh nhan
cam xc. phau thuat & khoa nhi, mic d6 nghiém trong cam nhan anh huéng tich cuc
dén thai do.
Theo SOR, muc do ton thuong cam nhan dugc xem nhu 1a co ché, va no
. duoc dé xuét s& tac dong dén phan ung (thai d6 nhan thirc).
Mire df') t?n Theo PMT, mirc d6 ton thuong cam nhén cé anh hudng tich cuc dén thai do.
thuong cam nhdn L ilton & cong su (2018), mitc do tén thuong cam nhan dnh hut
H6a  c6 anh huong tich €0 am’I on ; Cong' su ( ), mirc 'Q ton thuong cam nhan anh huong
£ ..+~ tich cyc dén thai do doi voi nhitng nguoi cham sdc bénh nhan phau thuat &
cuc dén thai do Kh hi
nhén thue. oa nht. .
Theo De Coninck & cong sy (2020), muc d6 ton thuong cam nhin anh
huéng tich cuc dén thai d6 dbi voi cac bién phéap y té cong dong tai Bi.
Theo PMT, mirc do ton thuong cdm nhan cé anh hudng tich cuc dén thai do
Mac do  ton hanhvi
thuong cam nhan Theo Gao & cong sy (2015), mirc do ton thuong cam nhéan c6 anh huong
H6b o6 anh huong tich tich cuc dén thai do hanh vi trong bbi canh thiét bi deo tay chim soc sirc
cuc dén thai do khoe & Trung Qubc.
hanh vi. Theo Guo & cong sy (2015), muc do ton thuong cam nhan c6 anh hudng
tich cuc dén thai d6 hanh vi trong bdi canh mHealth tai Trung Quéc.
. . . Theo SOR, muc do tdn thuong cdm nhén dugc xem nhu 1a co ché, va no
1\1/1““’ o ;0“ duogc d& xudt s& tac dong dén phan tng (thai do cam xac).
’ . A . .
’uf)rng caﬂm n ’an Theo PMT, miic d¢ ton thuong cdm nhan c6 anh huong tich cuc dén thai
H6c  c6 anh huodng tich

cuc dén thai do
cam xuc.

do.
Theo Hamilton & cong sy (2018) va De Coninck & cong su (2020), mic do
ton thuong cdm nhan c6 vai tro tich cuc dén thai do téng quat.
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Chuén cha quan
c6 anh hudng tich
cuc dén thai do
nhan thire.

Theo SOR, chuan chu quan dugc xem nhu 1a co ché, va n6 dugc dé xuét s&
H7a tac dong dén phan tng (thai d§ nhan thirc).

Theo TBP, chuan chii quan ¢6 anh huong tich cuc dén thai do.

Chuin chu quan Theo (Mou & cong su., 2017) va Zhao & cong su (2018), chuin chu quan
6 anh hudng tich c6 anh hudng tich cyc dén thai d6 hanh vi trong boi canh strc khoée truc
cuc dén thai do tuyén.

hanh vi. Theo TPB, chuan chi quan c6 vai tro tich cyc dén thai ¢ hanh vi.

H7b

Chuan chu quan
c6 anh huong tich
cuc dén thai do

Theo SOR, chuin chu quan dugc xem nhu 1a co ché, va n6 dugce dé xuét s&
H7c tac dong dén phan tng (thai do cam xuc).

. , Theo TPB, chuin chi quan ¢ dnh hudng tich cuc dén thai do.
cam xuc.

Theo Yang & cong su (2005), thai do nhan thirc anh hudng dén thai do
Thai d0 nhan hanh vitrong bdi canh chap nhan cong nghé tai truong cao dang & Hoa Ky.
thirc anh huong Theo (Trendel & Werle, 2016), thai do nhan thic anh huéng dén thai do
dén thai do hanh hanh vi trong bdi canh lwa chon thyc phdm.
vi. Theo Wang & cong su (2018), thai do nhan thirc anh huong dén thai do
hanh vi trong bdi canh mHealth & Cap Nhi Tan, Trung Qudc.

H8

Theo (Trendel & Werle, 2016), thai do cam xtic anh huéng dén thai do hanh
vi trong bdi canh lua chon thue phém.

Theo Millar & Tesser (1986), két qua nghién ciru cho thiy thai d6 cam xuc
anh huéng dén thai do hanh vi.

Thai d6 cam xuc
H9  anh hudng dén

thai @6 hanh vi. )
Theo Wang & cong su (2018), thai d6 cam xtic anh huong dén thai d6 hanh
vi trong bdi canh mHealth & Cap Nhi Téan, Trung Qudc.

# Mirc d6 nghiém trong cam nhin [

Thai d6 cam xtic

A Mitc d6 d tén thuong cam nhan Yo—""1

.. Stmulus -Kichthich Organism - Coche Response -Phan img _
| | | _ Hanhvi chip nhin cong nghé i i Thai dg !
| e-Servicescape E E , — - - i 1 ; A , 1
! P : Tinh dé st dung cam nhan ) Thi do nhén thie :
| Chat lrong thong tin — Ly !
! Tinh hitu ich cam nhin Y B8 .
| ! N : :
| Chun chii quan . 5 i e - :
i q 4 X% 1 Ihiidohanhvi ||
: i Loy 'Y :
||| Dah gié cia khich hing Hinh vi sfc khoe ' . |
! T s i

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

4. Phuwong phép nghién ciu khai niém nghién ctru dwoc do lusng bang
cach st dung cac thang do da dugc phét
trién va kiém dinh boi cac nghién ctu di
trude, va ¢ diéu chinh cho phi hop véi béi
canh nghién ctu hién tai. Cu thé thang do

Céc tac gia thuc hién mot diéu tra khao
sat (survey) théng qua ban cau hoi theo cach
tiép can nghién ctu dinh lugng dé kiém
dinh mé hinh nghién ctu da dé xuat. Cac
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chat lirong thong tin dua theo Ahn & cong
sy (2007); thang do danh gia khdach hang
dua theo Cheng & Loi (2014), va Tran &
Strutton (2020); thang do tinh dé sit dung
ciam nhdn duya theo Zhang & cong su
(2017); thang do tinh hitu ich cam nhdn dya
theo Hoque (2016); thang do tinh dé b ton
thwong cam nhdn dua theo Guo & cong su
(2015); thang do tinh nghiém trong cam
nhdn dga theo Sun & cong su (2013); thang
do chudn chi quan dua theo Dwivedi &
cong su (2016); thang do thdi dé nhdn thirc
va thdi dé cam xuc dya theo Yang va Yoo
(2004); thang do thai do hanh vi dya theo
Hasan (2010). Nhin chung, mdi do luwong
khai niém bao gém nhiéu chi bdo. Cac chi
bao st dung thang do Likert 7 diém. Danh
sach cac chi bdo dugc thé hién & Phy luc 1.

Dbi twong diéu tra trong nghién ctu nay
bao gom nhimng ngudi dan dang séng, lam
viéc/hoc tap tai Ba Nang, tir 18 tudi tro Ién,
va c6 dung smartphone. Do khung ldy mau
khong san cd va gioi han vé thoi gian, nguon
luc dé tiép can toan bo tong thé, nghién ciu
nay lay mau theo phuong phéap phi xac suat.
Cu thé, cac tac gia tién hanh phat 523 ban
cau hoi thong qua nhiéu kénh lién lac thuan
tién khac nhau (nhu truong hoc, céng ty,
quan ca phé, va truc tuyén) trén khip cac
quan tai Pa Ning tir thang 3 dén thang 4,
2021. Trong qua trinh thu thap di liéu, cac
tac gia chu y giagi thiéu, giai thich, va hudng
dan cac dap vién vé y tudong va cach van
hanh tng dung di dong mHealth (nhu thdng
qua bang mo ta app trong ban cdu hoi, hay
tuong tac va trai nghiém tryc tiép céc
mHealth app trén dién thoai). Nhitng nd luc
nay nham giup dap vién cé thé dé dang hinh
dung vé dbi tugng can danh gia.

Qua qua trinh 1am sach dit liéu, cudi ciing
c6 480 dir liéu phan hoi c6 gia tri dé phan
tich. K¥ thuat phan tich dir liéu chinh duoc
thyc hién 1a mo6 hinh phuong trinh cau triic

binh phuong tdi thiéu riéng phan (PLS-SEM)
dé danh gia thang do va kiém dinh md hinh
nghién ciru d& xuét.

5. Két qua nghién ciru

5.1. Ddc diém méu nghién ciru

Nhin chung mau nghién ctu c6 cic dic
diém phu hop véi dic diém nguoi dung tiém
ning cua mHealth. Phan Ién dép vién trong
mau nghién ctru co6 do tudi tré (gié tri trung
binh cua Tudi = 25.84 , d6 léch chuan =
8.542) va trinh d6 kha cao (dai hoc tré Ién
chiém 84.2%). Mau nghién ctru ciing can ddi
vé gigi tinh (43.8% nam, 56.3% ni) va tinh
trang nghé nghiép (51.5% di hoc, 48.5% di
lam). Vi hién tai cac ng dung mHealth con
méi mé & Pa Nang, nén nhin chung mirc d6
str dung mHealth trong mau nghién ciu con
thip (56.9% nguoi chua ting biét dén
mHealth, 36.3% ngudi c6 biét dén nhung
chua/khong str dung, 3.3% nguoi dang su
dung va 3.5% da tirng dung dich vu).

5.2. Danh gia moé hinh do luwong

Tur Bang 2, ¢6 thé thay tit ca cac chi s6 do
tin cdy tong hop (composite reliability),
Cronbach Alpha déu cao, vuot qua ngudng
khuyén nghi 1a 0.7 (Hair & cong su, 2014).
Do do6, nhitng thang do nay dat dugc do tin
cday. Ngoai ra, phuong sai trich trung binh
(AVE) ciia mdi bién déu I6n hon ngudng tiéu
chuan 1a 0.5. Cac hé sd tai nhan té (loading)
déu 16n hon 0.7, va c6 y nghia thong ké (p
<0.001). Piéu nay cho thay nhiing thang do
nay da dat duoc gia tri hgi tu (Hair & cong
su, 2014).

Nhu thé hién trong Bang 3, cin bac hai
AVE cua mdi nhan t do ludong déu I16n hon
hé sé twong quan (correlations) giira nhan t6
d6 voi cac nhan td khéc (Fornell & Larcker,
1981). Ngoai ra, chi sé6 HTMT déu thip hon
0.9, nén cac thang do nay dat gia tri phan
biét (Hair & cong su, 2017).
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Bang 2. Pdnh gid mé hinh do hrong Hé sé xac dinh (R?) va chi sb Stone-

Nhianté CA CR AVE Loading Geisser (Q?) (Henseler & cong su, 2009)

duogc sir dung dé xem xét nang luc du béo
mo hinh. Vi gié tri R? cua bién thai d6 hanh
CREV 0.870 0912 0721 0.814-0.883  vi = 0.491, cao hon ngudng 0.33, cho thay

PU 0903 0932 0774 0866-0894  Viéc gidi thich cac bién trong mé hinh la kha
manh. Gié tri Q2 cua bién thai do hanh vi =
0.413, cho thdy muc d6 phu hop cua du doan
PS 0.924 0.952 0.868 0.906 - 0.951 la tét. Mt khac, hé s6 phong dai phuong sai
PV 0.945 0964 0901 0.939-0.954 VIF caa cac mdi quan hé déu nho hon 10 nén
khong c6 hién tuong da cong tuyén (xem
Bang 4).

Dé xac dinh mirc y nghia thong k& cho
AATT 0819 0.893 0735 0.829-0.889  cac tham s6 wdc lugng trong mé hinh ciu
BATT 0916 00947 0856 0914-0938  (rdc, cac tac gia thuc hign thu tuc
bootstrapping voéi 5000 lan lip miu. Theo
Hair & cong su (2014), gia tri t-value cua cac
hé s6 duong dan cao hon 1.96, va p-value

INQ 0889 0.923 0.751 0.858-0.877

PEOU 0.880 0.917 0.734 0.840-0.882

SN 0.932 0.957 0.880 0.932-0.949
CATT 0.859 0.914 0.780 0.870-0.890

Ghi chi: INQ = Chat lugng thdng tin; CREV =
Panh gia cia khach hang; PEOU = Tinh dé su

dung cam nhan; PU = Tinh hitu ich cdm nhan; PS 12 cac he s6 duong din nho hon 0.05 xé
= Muc d6 nghiém trong cam nhan; PV = Muc do cua cac he so duong dan nho hon 0.05 xac

dé ton thuong cam nhan; SN = Chuin cha quan; nhan”méi quan h,é C(:) y n%hia thép_g ke.
AATT = Thai do cam xac; CATT = Thai 6 nhan ~ Nghién cau cho thay c6 19 trén 27 moi quan
thire; BATT = Théi do hanh vi. hé duoc chip nhan.

5.3. Ddnh gid mé hinh ciu tric

Bang 3. Kiém tra gid tri phdin biét

AATT BATT CATT CREV INQ PEOU PS PU PV SN

AATT  0.857 0.724 0.786 0.304 0477 0.424 0.246 0522 0.156 0.490
BATT 0.627 0.925 0.598 0.286 0.446  0.459 0.289 0573 0.223 0.493
CATT  0.659 0.531 0.883 0.296 0.462 0.473 0.298 0.553 0.119 0.425
CREV  0.258 0.257 0.258 0.849 0.468 0.436 0.277 0.447 0.189 0.194
INQ 0.406 0.403 0.403 0.416 0.866  0.608 0316 0.632 0.267 0.436
PEOU 0.364 0.417 0.417 0.382 0.545 0.857 0.356 0.681 0.207 0.359

PS 0.216 0.267 0.266 0.248 0.290 0.321 0932 0.345 0504 0.362
PU 0.449 0.521 0.488 0.398 0.566  0.611 0315 0.880 0.236 0.526
PV 0.138 0.209 0.108 0.170 0.246 0.191 0.470 0.219 0949 0.328
SN 0.430 0.456 0.383 0.176 0.398 0.334 0.338 0482 0.308 0.938

Ghi chi: INQ = Chat luong thong tin; CREV = Pénh gia cta khach hang; PEOU = Tinh dé sir dung cam
nhan; PU = Tinh hitu ich cam nhan; PS = Mirc d6 nghiém trong cam nhan; PV = Muc do dé t6n thuong
cam nhan; SN = Chuan chu quan; AATT = Thai d6 cam xtic; CATT = Thai d0 nhan thic; BATT = Thai do
hanh vi. Cac gia tri in ddm & duong chéo 1a can bac hai cia AVE. Cac gia tri bén dudi dudong chéo 1a hé s
tuong quan. Céc gia tri phia trén duong chéo 1a chi s6 HTML.
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Bdng 4. Kiém dinh mé hinh cdu triic PLS-SEM

Puong din B p-value f2 VIF R? Q?
INQ — PEOU 0.467 0.000 0.268 1.209
0.326 0.234
CREV — PEOU 0.188 0.000 0.043 1.209
INQ — PU 0.485 0.000 0.300 1.209
0.352 0.269
CREV — PU 0.196 0.000 0.049 1.209
INQ — PS 0.225 0.000 0.047 1.209
0.104 0.089
CREV — PS 0.155 0.003 0.022 1.209
INQ — PV 0.212 0.000 0.040 1.209
0.066 0.058
CREV — PV 0.082 0.101 0.006 1.209
INQ — SN 0.393 0.000 0.152 1.209
0.159 0.135
CREV — SN 0.013 0.804 0.000 1.209
PEOU — CATT 0.166 0.002 0.024 1.643
PU — CATT 0.286 0.000 0.062 1.861
SN — CATT 0.182 0.001 0.033 1.408 0.296 0.224
PS — CATT 0.104 0.025 0.011 1.426
PV —» CATT -0.091 0.043 0.009 1.326
PEOU — AATT 0.125 0.011 0.013 1.643
PU — AATT 0.240 0.000 0.043 1.861
SN — AATT 0.276 0.000 0.074 1.408 0.272 0.194
PS — AATT 0.022 0.635 0.000 1.426
PV — AATT -0.034 0.456 0.001 1.326
PEOU — BATT 0.067 0.102 0.005 1.684
PU — BATT 0.182 0.000 0.033 1.991
SN — BATT 0.119 0.005 0.018 1.515
PS — BATT 0.014 0.725 0.000 1.443 0.491 0.413
PV — BATT 0.048 0.166 0.003 1.338
CATT — BATT 0.101 0.053 0.010 1.984
AATT — BATT 0.393 0.000 0.158 1.919

Ghi cha: INQ = Chat lugng thdng tin; CREV = Pénh gi4 ctia khach hang; PEOU = Tinh dé sir dung
cam nhan; PU = Tinh hitu ich cam nhén; PS = Mirc d9 nghiém trong cam nhan; PV = Muc do dé ton
thuong cam nhén; SN = Chuin chu quan; AATT = Thai d¢ cam xuc; CATT = Thai d§ nhan thuc;
BATT = Thai d6 hanh vi.
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Tir phén tich cac hé sb tac dong (B) va
quy md anh huong (f2) (xem Bang 4), céc tac
gia két luan:

e Thai do hanh vi cia nguoi dan Pa
Ning dbi voi dich vu y té di dong bi
anh huong tryuc tiép boi: Thai do cam
xUc cuaa khach hang, tinh hru ich cam
nhan, va chuan cha quan.

e Thai d6 cam xUc bi tac dong truc tiép
bai: Chuan cha quan, tinh hitu ich cam
nhan, tinh dé sir dung cam nhan.

e Thai @6 nhan thuc chiu anh hudng truc
tiép boi: Tinh hitu ich cam nhan, tinh
dé str dung cam nhan, mac d6 nghiém
trong cam nhan, va chuan chi quan.

e Tinh d& sir dung cam nhan, va Tinh
hitu ich cam nhan déu bi anh huong
boi Chat lugng thong tin va Panh gia
truc tuyén caa khach hang.

e Mirc d6 dé bi ton thwong cam nhan chi
bi anh huéng boi Chit lwgng thong tin.
Mirc do nghiém trong cam nhan bi tac
dong bai ca Chat lugng thong tin va
Panh gia truc tuyén cua khach hang.

e Chuan chi quan cua dap vién vé
mHealth chi bi tac dong boi Chat
lugng thong tin.

Nghién ctru cling phan tich tac dong trung
gian (anh hudng gian tiép) cua cac bién thuoc
vé mdi truong dich vu truc tuyén (INQ va
CREV) Vv6i bién thai d6 nhan thuc, thai do
cam xac, va thai do hanh vi. Két qua cho
thiy c6 su tac dong gian tiép cua Chit lwong
thong tin va Panh gia tryc tuyén cua khéach
hang dén ca ba loai thai d¢ thong qua cac yéu
t6 cong nghé va stc khoe (p-value cua cac hé
s6 anh huong gian tiép déu <0.05.

6. Két luan
6.1. Ban ludn két qud va ham y nghién ciru

Nhém tac gia nhan thay cé sy khac biét
gilta cac khia canh/ thanh phan cy thé cia
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thai d6 chdp nhan ddi véi mHealth. Ching
han, thai do cam xuc Ia khia canh anh hudong
thai d¢6 hanh vi manh nhat. Trong khi do,
khia canh nhan thic véi nguoi dan Pa Ning
& muc kha cao (thdm chi cao hon khia canh
cam x0c) nhung lai khong co tac dong. Voi
két qua nay, nghién ciru nay da mo rong cac
nghién cuu di trude trong linh vuc mHealth
bang cach xem xét cac thanh phan cu thé cua
thai d6 mot cach doc 1ap thay vi xem xét thai
d6 nhu mot khai niém don hudng mang tinh
tong quat, va da khing dinh c6 sy phan biét
cac thanh phan cu thé cua thai do (bao gom
thai d6 nhan thiec, thai do cam x0c va thai do
hanh vi).

Céc yéu té Chat luong thong tin va Panh
gia tryc tuyén cia khach hang déu tac dong
dén cac yéu t6 vé& cong nghé, trong do khia
canh Chit luong thdng tin ¢d sic anh huong
cao hon so voi Panh gia truc tuyén cua
khach hang. Bdi véi cac khia canh lién quan
dén hanh vi stc khoe, Mac d6 dé bi ton
thuong cam nhan chi bi anh huong boi Chét
lugng thong tin. Muc d nghiém trong cam
nhan bj tac dong bai ca Chat lwgng thong tin
va Panh gia truc tuyén cua khach hang. Do
d6, chat luong thdng tin 1a yéu t6 ma nguoi
dung Pa Ning chd trong, anh huong 16n dén
cac khia canh nhan thac (cébng nghé, suc
khoé) dbi vai mHealth. Nhitng nghién ciru di
trudc trong nhirng linh vuc khac ciling chi ra
vai tro dang ké cua chat lwong thong tin (Ahn
& cong sy, 2007; Akter & cong su, 2013).
C6 thé thay, xét vé méi truong dich vu truc
tuyén, chat lugng thng tin ¢6 anh huéng sau
rong hon danh gia truc tuyén cua khach
hang. Nhu vy, nghién ctu nay di bd sung
vao ly thuyét marketing dich vu mHealth vé
vai trd va tac dong cua cac yéu td trong moi
truong dich vy truc tuyén dén viéc sir dung
dich vu mHealth cta nguoi dung, trong khi
khéng/rét it nhitng nghién ctru trude day diéu
tra vé khia canh nay.
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Khi so sanh vai tro ciing nhu tim quan
trong cua cac yéu té cdng nghé véi cac khia
canh trong hanh vi stc khoe, cac tac gia phat
hién rang céc yéu td vé hanh vi sac khoe lai
hau nhu rat it/khdng c6 anh huong dén thai
d6 chap nhan. Két qua nay 1a c6 su khac biét
S0 Voi cac bai nghién cuu di truoc (Gao &
cong su, 2015; Zhao & cong sy, 2018). Qua
day thay duoc, cac yéu td vé cong nghé thuc
su c6 tac dong vuot troi va lan &t cac khia
canh vé hanh vi sicc khoé trong viéc dinh
hinh thai d6 chip nhan di v6i nguoi ding tai
ba Nang.

Tom lai, nghién ctru nay da déng gép vao
ly thuyét marketing dich vu y té di dong hai
phat hién mai cé gia tri: (1) vai tro khac biét
ctia cac thanh phan cu thé cua thai do chap
nhan, (2) vai trd khac biét cua cac yéu tb
thuoc vé moéi truong dich vy, céng nghé, va
suc khoe ddi véi viec chap nhan dich vu y té
di dong.

6.2. Ham y thuec tién

6.2.1. Poi véi cdc doanh nghiép phdt trién
vng dung dich vu y té di dong

Cac doanh nghiép nén wu tién tac dong
dén thai do cam xuc. Trudc tién, ho co thé
mang dén mot qua trinh trai nghiém tdt hon,
bang viéc st dung str dung nghé thuat chia sé
cau chuyén thuong hiéu (storytelling).

Véi chuong trinh truyén théng, doanh
nghiép nén uu tién hinh thuc quang cdo cam
xuc. C6 thé hop tac véi ngudi co sic anh
huong, duoc yéu mén. Ngoai ra, doanh
nghiép ciing nén phat trién, gan lién dinh vi
dua trén nhirng lgi ich cam xdc. Bén canh do,
nén sir dung video va hinh anh dé khoi goi
cam xUc, danh sy quan tdm va tuong tac vai
khach hang.

Véi viéc nang cao cam nhan vé tinh dé sir
dung, ho can cé sy quan tim dén UI/UX, can
thiét ké cac tng dung rd rang dé moi nguoi

c6 thé hoc cach dung d& hon. Can don gian
hoa cac qua trinh tai, dang ky su dung, cac
thao tac khac khi str dung, giam thiéu cac 15i
khi dung.

D6i voi sy hitu ich cam nhan, can phai
thiét ké va truyén théng manh mé vé loi ich
ndi bat. Doanh nghiép ciing nén nang cap toc
d6, bao dam dir lidu duoc truyén on dinh, cai
thién va thdng tin cho khach hang nhanh
chdng néu xay ra 13i hé théng.

Bén canh d6, doanh nghiép can kiém tra
dé danh gia ung dung theo dinh ky dé c6 cac
giai phap kip thoi, dac biét chu trong vao PU
va PEOU d¢é thu hat va hap dan ngudi ding.

Vé thong tin, can dua ra mot cach day du,
minh bach vé& kj ning, chuyén mén, bang
cip, kinh nghiém... cia cac bac si, dia chi
phong kham, bénh vién lién két ciing nhu cac
quy trinh thuc hién, tu van, kham chira bénh.
Dong thoi, doanh nghiép ciing can rat ngan
thoi gian phan hdi tu van ciing nhu thoi gian
xét nghiém, kham bénh.

Cac doanh nghiép nén tao diéu kién, hoac
khuyén khich nguoi dung dé lai danh gi, binh
luan truc tuyén va thém cac tinh ning tuong
tac, phan hdi nhitng d4nh gia, thic mac.

Déi voi chuan chu quan, cac tac gia dé
XUt viéc tap trung cho cac chuong trinh
truyén thong c6 dong trén cac cong dong 4o
dé dua thong tin t6i duoc nhidu ngudi, tir d6
dé dang phé bién dén nhiéu nguoi dung tiém
nang xung quanh ho.

Céc don vi cung cidp mHealth khéng cén
danh nhiéu quan tam va cb gang dé truyén tai
nhitng noi dung c6 lién quan dén sic khoe.
Thay vao d6, ho nén hudng dén nhiing théng
diép co dé cap t6i tinh hitu ich va dé st dung
cua tng dung. Pay ciing chinh 1a mdt phéat
hién tha vi va co thuc su cé gia tri thuc tién
cho nha phat trién ing dung.
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6.2.2. Doi vdi cdc co SOy 1é va co quan quan
Iy nha nuoc

Céc co so' Y té nén huang ung, hop tac véi
cac doanh nghiép qua cac nén tang truc tuyén,
di dong. Bé nang cao duoc nhiing trai nghiem,
su hai long, cac co s& nay nén c& nhan hoa
dich vu bang cac dir liéu ngudi sir dung.

Véi co quan Nha nuée, cac quy dinh dau
tr vao Y té khong nén qua ctng ran, khat
khe. Tht hai, can chd y trong viéc bao mat
dir ligu, day 1a van dé can duoc cha y. Chinh
phu c6 thé chung tay vao viéc thiét ké va to
chac tng dung y té di dong. Bong thoi, nén
¢6 cac chuong trinh dé c6 thé mo rong thi
truong nhu viéc cai thién k§ ning sé cho
ngudi dung. Chinh phu nén truyén théng trén
cac nén tang mang xa hoi chinh théng, vi day
nhu 1a4 mot ngudn chuang thuc quan trong.
Chinh phu ciing can tham gia kiém tra nhiing

thong tin nhu nhitng bai tin tac, kiém tra
chuyén mén, ky nang cua nhiing bac si nay.

6.3. Han ché va hwong nghién ciru trong
twong lai

Trong nghién ctu nay, cac tac gia chi tim
hiéu cac yéu t6 tac dong dén thai do chap
nhan cua nguoi st dung tai Pa Nang. Céc
nghién cau theo sau ¢ thé tiép tuc xem xét
hanh vi cta nguoi st dung mHealth khi bi
tac dong boi thai do chap nhan. Bén canh do,
cac tac gia khuyén khich mo rong mé hinh
nghién ctu bang viéc bo sung thém nhing
yéu tb khac va m¢ rong pham vi dia ly.
Ngoai viéc két hop da dang cac phuong phap
ldy mau phi x&c suat, cac nghién cau tiép
theo c6 thé can nhic viéc chon miu theo
nhitng phuwong phap chon miu Xac suat dé
lam tang tinh dai dién va khai quéat héa cho
két qua nghién ctu.
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Phu luc 1. Po lwong cac khai niém nghién ciu
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1. App nay cung cap thong tin day du. X
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t6n thuong PS 2. Kha ning t6i s& bi céc van dé vé stc khoe 1a cao. cong su,
cam nhan 3. Toi c6 thé d& gap phai cac van dé vé stic khoe. 2015)
Tinh 1. Néu t6i méc phai cac van de sic khoe, hau qua sé rat dang lo
nahiém ngai. (Sun va
ghien PV | 2. Néu toi méc phai cac van dé sic khoe, hau qua s& rat nghiém | cong su,
trong cam
nhan trong. ’ o ) ) 2013)
: 3. Néu toi mac phai cc van dé suc khoe, hau qua sé rat dang ké.
1. Nhimng nguoi quan trong d6i véi ti s& nghi rang toi nén tai va
sir dung céc dich vu y té di dong nhu app nay. .
PO N AN ) LAl sl (Dwivedi
Chuan chu SN 2. Nhitng nguoi ¢6 sirc anh hudng doi vai tdi s€ nghi rang t6i nén VA Con
quan tai va sur dung app nay. su 2(‘)12)
3. Nhitng nguoi ma t6i dé cao y kién sg thich toi tai va sir dung | ~°
app nay.
Nhin chung, t6i nghi rang viéc tai va sir dung app nay Ia mét diéu
g (Yang va
nﬂ‘;“tg‘?c CATT 1. Khéng ¢6 loi - C6 loi Yoo,
it 2. Dai dot - Khon ngoan 2004)
3. Khong dang gia - DPang gia
Nhin chung, t6i nghi rang viéc tai va st dung app nay s€ khién toi
e n cam thay ... (Yang va
Thalx‘;‘-(’: cam | AATT 1. R4t khong thich - Rét thich Yoo,
2. Khéng an tam - An tam 2004)
3. Budn chén - Thua vi
Thai do 1. TE)! Ién Ke hOg}ch su dung a‘pp nay trong tuopg lai. (Hasan,
A . BATT | 2. Toi du dinh sir dung app nay trong tuong lai.
hanh vi 3 To 2010)

i trong doi viéc st dung app nay trong tuong lai.
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Phu luc 2. Két qua PLS-SEM tir SmartPLS
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0196 0000 /;.gl& (0.166
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0.393 (0.000). 0.28610.000)
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